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BAB I 
PENDAHULUAN 
A. Latar Belakang
Pelanggan adalah kunci untuk meraih keuntungan, tujuan tersebut berupa
memaksimalisasi laba dengan mempertahankan kelangsungan hidup perusahaan, meraih pangsa 
pasar yang besar, menciptakan kepemimpinan pasar dalam hal kualitas, mengatasi persaingan, 
melaksanakan tanggung jawab, sosial dan lain sebagainya.1Mempertahankan pelanggan lebih 
muda dibandingkan mencari pelanggan yang baru karena mencari pelanggan yang baru lebih 
sulit, manajemen perlu ekstra bekerja keras dan membutuhkan pengorbanan yang besar dari segi 
financial pemasaran dan membutuhkan tenaga pemasaran yang berjumlah banyak, maupun dari 
segi waktu pelayanan dengan proses yang cukup lama dan harus beberapa kali melaui upaya 
mencari hubungan dan menarik hati calon pelanggan.Membentuk suatu pencitraan yang positif 
yang membutuhkan kreativitas yang tinggi melalui promosi perkenalan produk, penyebaran 
brosur, acara promosi penjualan, dan iklan yang membutuhkan biaya sangat besar agar dapat 
meyakinkan di mata pelanggan, percaya akan citra produk atau perusahaan bernilai baik.2 
Dalam era kompetisi bisnis yang ketat seperti sekarang, pelanggan merupakan hal yang 
utama, pelanggan di ibaratkan seorang raja yang harus di layani namun hal ini bukan berarti 
menyerahkan segalanya kepada pelanggan. Usaha memenuhi kebutuhan pelanggan harus 
dilakukan secara menguntungkan atau bersifat win situation yaitu keadaan dimana kedua belah 
pihak merasa menang dan tidak ada yang di rugikan.3 Tuntutan masyarakat atas peningkatan 
taraf hidup, regulasi dari pemerintah mengenai hak-hak pelanggan, juga semakin kompleknya 
1 NinaRahmayanty,Manajemen Pelayanan Prima, (Yogyakarta: Graha ilmu,  2010), 56. 
2Sumarwan Ujang, Perilaku Konsumen, Teori dan Penerapannya dalam Pemasaran, cetakan pertama, 
(Jakarta : Ghalia Indonesia,  2003). 
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kegiatan bisnis serta terjadinya ledakan data dan informasi berimplikasi kepada keharusan dalam 
perbaikan mutu layanan dan perbaikan kinerja front line staff. Dalam organisasi pencarian laba, 
tujuannya tidak semata-mata mencari laba melainkan juga melaksanakan tugas dengan baik. 4 
 Pentingnya pelayanan prima terhadap perusahaan biasanya berhubungan erat dengan 
bisnis dan jasa pelayanan yang dilakukan dalam upaya untuk memberikan rasa puas dan 
menumbuhkan kepercayaan terhadap pelanggan atau konsumen, sehingga pelanggan merasa 
dirinya dipentingkan atau diperhatikan dengan baik dan benar. Pelayanan prima terhadap 
pelanggan juga merupakan strategi dalam rangka memenangkan  persaingan. Akan tetapi tidak 
cukup hanya memberikan rasa puas dan  perhatian terhadap pelanggan saja, lebih dari itu adalah 
bagaimana cara merespon keinginan pelanggan, sehingga dapat memberikan kesan positif dari 
 pelanggan. Salah satu syarat yang wajib di penuhi perusahaan agar dapat tetap bertahan dan 
berkembang adalah memiliki pelayanan yang prima. Pelanggan mempunyai peranan penting 
bagi perusahaan.5 Mereka adalah penyetor dana yang setia sehingga perusahaan dapat mendanai 
biaya operasional sehari-hari, perluasan usaha, pelunasan pinjaman, pembagian deviden, dan 
kesejahteraan karyawan.6 
 Bank adalah salah satu lembaga keuangan yang bergerak dalam bidang pelayanan jasa, 
bank harus memberikan pelayanan terbaik kepada nasabah untuk dapat memenangkan 
persaingan yang semakin kompetitif. Untuk menghadapi persaingan antara lembaga perbankan 
yang semakin ketat, bank dapat mengembangkan  konsep pelayanan nasabah, dengan tujuan 
untuk meningkatkan nasabah dan menjangkau nasabah-nasabah yang potensial.7 
                                                             
4Ibid, Nina Rahmayanty, 62. 
5Basu Swastha dan Hani Handoko, Manajemen Pemasaran Analisis Perilaku Konsumen, (Yogyakarta: 
BPEE, 2000). 
6Atep Adya Barata, Dasar-dasar Pelayanan Prima, (Jakarta:  Elex Media Kumpotindo, 2010), 73. 
7Amir Achmad Rukmana, Bank Syariah, (Jakarta: Penerbit Erlangga, 2010) . 
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PT. Bank Mandiri Syariah KCP Lawang adalah salah satu  bank milik pemerintah yang memiliki 
jaringan usaha seluruh wilayah Indonesia. Oleh karena itu dalam menunjang peningkatan 
nasabah maka perlu dilakukan penilaian mengenai pelaksanaan pelayanan prima dan 
pengaruhnya terhadap jumlah tabungan deopisto nasabah Bank Mandiri Syariah KCP Lawang, 
karena dalam dunia perbankan semakin banyak dana titipan masyarakat maka semakin mudah 
menyalurkan  ke pihak-pihak yang memerlukan  dan memberikan manfaat bagi kedua belah 
pihak. 
Pelanggan atau yang biasa di sebut nasabah memiliki peranan yang sangat penting untuk 
mempertahankan kelangsungan hidup PT Bank Mandiri Syariah KCP Lawang, karena modal 
yang di dapatkan bank juga salah satu berasal dari nasabah, sehingga dengan cara memberikan 
pelayanan terbaik kepada nasabah,merupakan pilihan yang tepat untuk mempertahakan pangsa 
pasar, apalagi dilihat dari segi wilayah PT Bank Mandiri Syariah yang terletak di kecamatan 
Lawang, membuat PT Bank Mandiri Syariah KCP Lawang lebih dalam lagi memperhatikan 
pelayanan yang diberikan kepada nasabah, khususnya kepada nasabah yang masih awam dengan 
dunia perbankan. Tanpa adanya transaksi terus menerus, artinya  PT Bank Mandiri Syariah KCP 
Lawang tidak mampu meningkatkan pangsa pasar dan secara otomatis akan mengalami 
penurunan dalam jumlah tabungan, sehingga menyebabkan bank semakin sulit untuk 
menyalurkan dana kepada pihak yang membutuhkan dan  akan memberikan pengaruh terhadap 
keuntungan atau laba yang dihasilkan oleh PT Bank Mandiri Syariah KCP Lawang. Dari uraian 
di atas, maka menarik untuk dilakukan penelitian mengenai “PENGARUH PELAYANAN 
PRIMA TERHADAP JUMLAH DEPOSITO NASABAH PADA BANK MANDIRI 
SYARIAH KANTOR CABANG PEMBANTU LAWANG”. 
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B. Rumusan Masalah :  
1. Apakah pelayanan prima (kemampuan, sikap, tanggung jawab, perhatian dan tindakan) 
berpengaruh terhadap jumlah deposito nasabah pada Bank Mandiri Syariah 
 KCP Lawang ? 
 
2. Variabel manakah (kemampuan, sikap, tanggung jawab, perhatian dan tindakan) yang 
memberi pengaruh dominan terhadap jumlah deposito nasabah pada Bank Mandiri 
Syariah KCP Lawang? 
 
C. Tujuan Penelitian : 
1. Untuk menganalisis pengaruh pelayanan prima (kemampuan, sikap, , perhatian tindakan 
dan tanggung jawab)terhadap jumlah deposito nasabah pada Bank Syariah Mandiri KCP 
Lawang. 
 
2. Untuk menganalisis variable (kemampuan, sikap, perhatian tindakan dan tanggung 
jawab) yang dominan memberikan pengaruh jumlah deposito nasabah pada Bank Syariah 
Mandiri KCP Lawang. 
 
 
D. Manfaat Penelitian 
1. Bagi penulis: Untuk menerapkan teori dan konsep-konsep yang diterapkan selama 
perkuliahan. 
2. Bagi Perusahaan: Sebagai bahan masukan bagi pihak Bank Mandiri Syariah KCP 
Lawang dalam menerapkan pelayanan yang prima. 
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3. Bagi peneliti selanjutnya: Untuk memperkaya bahan literatur  serta dapat digunakan 
sebagai perbandingan penelitian berikutnya. 
